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车公司的企业信息系统 然后重点介绍售后服务管理模块需要解决哪些问题  
第三部分介绍售后服务管理模块的结构 主要内容介绍售后服务管理模
块 介绍模块中各种主文件的维护 重点介绍了一些常用售后服务业务流程  
第四部分介绍售后服务模块的实施步骤并对效果进行分析 主要内容包
括模块的实施步骤和网络实现方法 重点分析了售后服务管理模块解决了那




车公司的售后服务管理 特别在该 BPCS 系统上开发出来的售后服务管理模
块 ASM 进行深入研究分析 希望给相关企业和研究人士一些启示和借鉴 也
是对这几年学习的工商管理知识做一个总结  
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ABSTRACT 
With the fully opening and renovation in China and China entered WTO, The 
manufacturing industries had become the engine of Chinese economical increase. 
The word manufacturing center position in China is promoting the speed of related 
industries. Material handling Equipment is a necessary for certain manufacturer. 
The after sales service for such equipments are more rational through competition. 
How to be successful in such fierce market? The best after sales service plays a 
vital role in corporation strategy. This paper analyzes after sales service of Linde 
trucks in China. Here are five chapters in this thesis. 
Chapter 1 introduces the Linde Xiamen truck after sales services. The main 
content includes the company brief introduction and the company organization. 
Then analyze the specialty of the after sales service for Linde truck. 
Chapter 2 mainly introduces the background of the development of ASM 
model. Firstly introduces the reasons for the strategy of after sales service in Linde 
Xiamen. Then briefly introduces the ERP system in Linde Xiamen. Finally points 
out the main problems that the ASM model need to resolve. 
Chapter 3 introduces the ASM construction. Give the more details of 
processes of Linde truck after sales service and then introduce the ASM principle. 
Chapter 4 presents the steps of how to implement ASM model in Linde 
branches and the networks principle. Explains the problems that ASM resolved 
and the problems that ASM can not resolved. Then give the suggestion to improve 
the ASM. 
Chapter 5 states the points that I have learned and studied via writing this 
paper. Analyze the key steps that it is necessary for a branch or company to 
implement the ERP system. And estimate the future trend for after sales service 
industries. 
This paper comes from the author’s experience. Hope this paper can benefit 
the related experts and searchers for this industrial field. 
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前  言 
伴随着信息技术和企业信息化管理的发展 工业企业推行企业信息化管
理已经成为当今现代企业的重要发展战略 各工业企业在进行信息化管理投
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务管理模块 并在林德厦门叉车公司的总部以及全国各分公司和经销中心实
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第一章  林德叉车的售后服务介绍 
第一节  林德叉车在中国的发展状况 
林德集团是一家德国著名工业集团公司 是德国法兰克福股票市场 30 家
公司股票组成的 DAX 股票指数成份股之一 同时是世界 大的叉车制造商及
物料搬运领域的专家 拥有国际公认品质 优良的品牌 其销售网络几乎覆
盖西方世界各地 已积累了数十年的叉车生产及销售经验 并拥有世界领先
独家的静压传动技术 2000 年营业额超过 150 亿马克  
林德厦门叉车有限公司为中德合作经营企业 并逐步演变为外资独资企
业 于 1993 年成立于厦门 注册资本为 8 亿元人民币 投资额超过人民币十
六亿元 建设规模达年生产能力 15,000 台 供应国内外用户 成为林德集团
在欧洲以外 大的生产基地 同时 在大连 北京 青岛 上海 苏州 厦
门 广州和香港成立了林德叉车分公司 负责全国的销售及租赁业务 为客
户提供全面的售后服务 并拥有充足的零配件供应 另外 林德厦门叉车公
司在 20 多个城市建立了销售及服务中心和辐射全国的零配件供应网络  
林德厦门叉车公司是林德叉车的亚洲基地 是目前国内规模 大 技术
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结构图上不同于其他部门 相对而言 具有较强的独立自治特色 各分公司
在组织结构的框架上相同 但在具体的市场策略和管理制度上 会根据地区
的特色和经济状况有自己的特色 林德叉车的售后服务是各分公司和经销商/





随着中国大陆地区 世界制造中心 地位的崛起 物料搬运系统和设备
的市场需求急剧上升 然而我国物料搬运设备行业起步较晚 目前我国每年
物料搬运设备的市场需求量在 3 万台左右 由于我国物料搬运设备起步较晚
安全性能和环保技术等不能满足标准要求 这一方面使国内物料搬运设备厂
商效益低下 另一方面又要花费大量外汇进口设备  
物料搬运设备产品包括 固定平台搬运车 牵引车和推顶车 起升车辆(其
中包括平衡重式叉车 前移式叉车 插腿式叉车 托盘搬运车等) 物料搬运
设备由于具有装卸与搬运功能 能适应多变的装卸搬运要求 机动灵活 现
已成为一种产量 多的装卸搬运机械   
我国自 50 年代沈阳电工机械厂和大连机械一厂开发的样机面世以来 到
70 年代才初具规模 到 90 年代末已有多家内燃叉车企业 以及多家电动车辆
企业 仓储叉车和轻小型搬运车辆企业 同时有外资企业进入中国市场 已
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CTY 手动叉车系列 CBD 电动托盘搬运车系列 防爆叉车 侧面叉车等 各
种堆垛车辆也得到小批量生产  
目前 国内每年包括进口叉车大约需要 3 万台 以中级吨级的叉车占主
要部分 其中 2.4 吨左右的 集中 3 吨叉车又占 2~4 吨级的绝大部分 大吨
位叉车 仓储叉车(堆垛机 前移式叉车 插腿式叉车) 是我国物料搬运设备
的弱项 目前 大吨位叉车的主要依赖进口  
近几年电动车辆由于低噪声 无污染 产销量呈逐年上升趋势  
根据近年的统计 物料搬运设备产品的走向 在几个主要行业销售比例
变化不大 在机械制造业与投资商业部门 所销叉车占全部叉车的 18 ~20
其次是交通业 建筑建材业及军工系统约各占 8 ~10 再其次是轻纺业
化学工业 冶金系统及能源部门各占 6%~8 1 
物料搬运设备产品另一重要市场走向是出口 目前叉车每年出口 2000 台









超期服役车辆继续使用 更新速度减慢 抑制了社会需求量的增长 同时国
家拉动内需的工程对物料搬运设备需求滞后三至五年 预计未来五年 叉车
国内需求员约在 3 万台以上 而中国制造的轻小型搬运车辆产量很大 江浙
                                                        













第一章  林德叉车的售后服务介绍 
- 7 - 
地区的生产厂家占据主要市场地位 其中部分的产量是靠出口来实现增长的  
目前在中国市场工业上 车辆产品价格分三档 第一档是林德厦门叉车
公司的产品 它的产品属静压传动 产品质量是世界上物料搬运设备之
同样吨位的叉车是国产叉车价格的 4 倍 第二档是国内引进技术的物料搬运
设备产品 同样吨位的产品价格高于国产车的 20 左右 第三档就是量大面
广的国产叉车  
从叉车市场每年销售统计来看 安徽合力叉车集团公司 大连叉车总厂
杭州叉车总厂 3家销售量占全行业总数的 55 60% 尤其安微合力叉车集团
公司 1998 年市场占有率为 35 杭州叉车总市场占有率为 16 大连叉车





海建立独资和合资企业 同时日本的力至优和 TCM 韩国大字 中国台湾台励
福等 10 家厂商均在我国办厂 占领中国的市场 没有办厂的外国著名厂家如
瑞典的卡尔码 法国的派特 意大利的 FANGVZII 日本的丰田 小松等均在
中国有代理商  
长期制约物料搬运设备行业主机发展的关键是配套件 发动机 电机
传动系统 液压系统 蓄电池等的优劣决定了主机的好坏 要想使物料搬运
设备行业得到发展 一方面要采用国际配套 一方面应发展我国的配套件生
产 形成专业化的配套件生产企业  
目前我国叉车的主要问题有 部分产品安全性能及环卫指标不能满足标
准要求(主要是超载 25 安全性 坡道停车制动和噪声) 产品可靠性差 早
期故障率高(主要是强化试验和平均无故障工作时间不能满足标准要求 主
要作业性能不稳定(如 大起升速度)  
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下面介绍国内外产品技术开发方向与动向 
1 目前国内叉车技术发展趋势 
1 不断更新和改进内燃叉车系统 提高叉车的可靠性 降低能耗 减
少有害气体排放置 采用人机工程学设计提高操作的舒适性 减少噪声和振
动  
2 积极发展电动叉车及自动化仓储工程所需的堆垛 拣选 装卸运搬
等设备  
3 发展专用叉车 根据不同装卸对象 不同的工作条件及不同用户的
订货要求进行开发研制 如窄巷道叉车 货架叉车 矿井专用柴油叉车 防
爆叉车 农业和军用越野叉车  
4 发展集装箱叉车 集装箱正面吊运机等 以代替进口  
2 目前国外叉车技术发展趋势 
1 产品品种规格多样化 适用不同用户的需要  
2 重视节能技术和机电一体化高新技术的应用和推广  
世界各叉车公司均致力于叉车节能技术的研究 使近年来生产的各类物
料搬运设备节能效果达 10 30 为了节能和减少排气污染 以液化石油




态下工作 达到节能 40 60 的效果 世界上其他公司如 Still 公司 TCM
公司 海斯特公司等均推出大量节能的产品  
林德厦门叉车公司在 2000 年后整个市场的发展非常迅速 平均每年的国
内市场平均以 30%的速度增长 2000 年销售 2000 台 2001 年销售 2500 台
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售计划已经调整为 5040 台 是国内增长速度 快的厂家之一
1
 
第二节  林德叉车销售和售后服务组织结构 
一 国内网络介绍 
林德的国内网络是随着市场的变化不断调整的 原来是由沿海地区的四
大分公司组成 分别是北京分公司 上海分公司 厦门分公司 广州分公司
在市场的急剧扩张下 目前林德厦门叉车公司在全国设置大连 北京 青岛
上海 苏州 厦门 广州和香港八大分公司 共 26 个销售服务中心 并在其
他没有覆盖到的地区设有 13 个经销商/代理商 从而构成遍布全国的销售服务
网络 具体分布情况请参考图 2 所示  
图 2  林德销售服务在中国的网络分布 
 
各分公司是一个独立的销售服务单位 通常统管几个相邻的销售服务中
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心 由分公司的总经理统一领导 并向林德厦门公司总部汇报工作  
经销商/代理商是由总部统一的一个处室管理 其每个经销商/代理商的内
部组织结构和分公司类似 但简化了很多 更多的是依靠经销商/代理商自主
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